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El objetivo de la tesis ha sido determinar la relación de la gestión por competencias con 
la calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e 
inmunología, como apoyo de esta investigación nos enfocamos en la teoría de Total 
quality management que según Deming (1950) que se basa en generar conciencia sobre 
la calidad en los diversos procesos de la organización. Se sabe que es puesta en marcha 
en todos los sectores, comenzando por manufactura hasta la propia educación, también 
dentro del gobierno e industrias del servicio. El termino total es utilizado ya que encierra 
a la organización y a las personas que trabajan en esta. Según Alles (2008) menciona que 
la gestión por competencias es un proceso que ayuda a identificar, por medio de un perfil, 
los conocimientos, valores y habilidades que debe poseer una persona con la finalidad de 
ocupar un puesto de trabajo acorde a sus competencias dentro de la organización. Setó 
(2004) nos dice que mediante un alto grado de calidad de servicio brindada por una 
entidad se convierte en un arma estratégica de esta para la permanencia en el mercado ya 
que este se ha vuelto altamente competitivo y cambiante a lo largo del tiempo gracias a 
diferentes factores. El tipo de investigación es aplicada, la población estuvo conformada 
53 clientes, la muestra ha sido por conveniencia, el instrumento que se utilizo fue un 
cuestionario de tipo Likert.  De acuerdo a los resultados procesados se concluye que la 
gestión por competencias tiene relación positiva media con la calidad de servicio. 
 




The objective of the thesis has been to determine the relationship of management by 
competencies with the quality of service to the clients of the Latin American institute of 
allergy, asthma and immunology, as a support of this research we focus on the theory of 
Total quality management that according to Deming (1950) which is based on raising 
awareness about quality in the various processes of the organization. It is known that it is 
implemented in all sectors, starting with manufacturing up to education itself, also within 
the government and service industries. The total term is used since it encloses the 
organization and the people who work in it. According to Alles (2008) mentions that 
management by competencies is a process that helps to identify, by means of a profile, 
the knowledge, values and skills that a person must possess in order to occupy a job 
according to their competences within of the organization. Setó (2004) tells us that 
through a high degree of quality of service provided by an entity it becomes a strategic 
weapon of this for the permanence in the market since this has become highly competitive 
and changing over time thanks to different factors. The type of research is applied, the 
population was made up of 53 clients, the sample was for convenience, the instrument 
that was used was a Likert questionnaire. According to the results processed, it is 









En estos tiempos, las empresas tienen que afrontar diversos fenómenos, como la 
globalización, desafíos por liderar, las nuevas tecnologías y el crecimiento en entornos 
complejos y esenciales. Nos muestra un constante cambio, que obliga a las empresas a 
ser flexibles, tanto en el mercado nacional como en el internacional, esto requiere que 
deben dejar atrás los sistemas de gestión tradicional y tener como objetivo buscar 
elementos diferenciadores que se sostengan  en el tiempo  y complicados de imitar por 
parte de la competencia, teniendo en cuenta esta premisa se genera una ventaja 
competitiva que se basa esencialmente en las características naturales o habilidades 
innatas de la persona junto con otros factores como el conocimiento y la motivación para 
realizar las labores eficientemente, en consecuencia se ve reflejado en tener una posición 
ventajosa en los mercados.  
El principal objetivo de las organizaciones es siempre la satisfacción del cliente, 
ya que este está exigiendo lo mejor. Gracias al crecimiento de mercados, productos y 
procesos técnicos, se le ofrece una extraordinaria variedad de artículos y/o servicios. En 
las últimas décadas ha sido de gran relevancia y un aspecto diferenciador la asistencia 
brindada por parte de las empresas para así complacer en su totalidad al usuario; tomando 
como tema principal la calidad, puesto que es muy apreciada por los consumidores, 
engloba una serie de cualidades como la confiabilidad, eficiencia, rapidez y garantía que 
son las esperadas a la hora de la adquisición. Cabe resaltar que para ser competitivos se 
debe brindar bienes y servicios de alta calidad.   
Enfocándonos concretamente en el sector de salud, se debe proyectar siempre la 
necesidad de brindar servicios con alta calidad en cada filial y en las funciones 
desarrolladas en estos mismos. El cuidado de la salud del paciente es el servicio principal 
ofrecido por las empresas de esta índole, también se desencadenan servicios que 
acompañan a este objetivo como tener el personal adecuado pues los empleados deben 
contar con toda la información y autoridad necesaria para ocuparse bien de los clientes, 
el procesos de solución de problemas eficientemente para que el cliente alcance la 
satisfacción y tranquilidad del servicio brindado, entre otras asistencias con miras a 
complacer al usuario.  
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El instituto ILAAI, es una empresa que fue fundada en el año 2014 y se encuentra 
en el sector de actividades relacionadas con la salud humana tiene como principal objetivo 
el diagnóstico y tratamiento de todo tipo de enfermedades alérgicas. 
  En este contexto se encuentran involucrados los pacientes con alergias de todo 
tipo los cuales cumplen el rol de usuarios; el instituto cuenta con un gerente general quien  
elabora las normas y sistemas así como también  se encarga del presupuesto para las 
diferentes áreas existentes, existe un administrador que se ocupa de la parte de la parte 
funcional de la empresa como también la resolución de problemas generados este ámbito, 
además se cuenta con una secretaria la cual cumple con la función de brindar citas 
oportunas de acuerdo al requerimiento del paciente; y por último se cuenta con 5 doctores 
especialista quienes tratan a los clientes y  3 licenciadas quienes realizan procedimientos.  
Hoy en día, se ha verificado que en la recepción los clientes se amontonan por 
varias horas para ser atendidos con prontitud ya que las secretarias programan citas a 
destiempo, a parte que el trato dado por estas en frio y poco empático; por ultimo cuando 
hay problemas con los medicamentos vendidos en la institución el administrador no da 
solución y el gerente simplemente da la orden de reembolso sin dar explicaciones al 
paciente. 
Podemos observar que en la instituto existe una falta de gestión por competencias 
y orientación de servicio al usuario por parte de los empleados de entidad, debemos tener 
en cuenta que no hay capacitaciones para el personal, ni evaluaciones para verificar el 
cumplimiento de metas de estos, así  mismo la inexistencia de incentivos por parte de la 
empresa; esto se refleja en la baja calidad en el proceso de atención del Instituto ILAAI 
que trae como consecuencia el descontento del cliente que más tarde se transforma en 
reclamos que no son atendidos y se le impulsa al usuario a optar por un servicio de salud 
en otras instituciones.   
Con la finalidad de hacer frente a esta problemática, se plantea desarrollar una 
investigación enfocada en la gestión por competencias y la calidad de servicio a los 
clientes que ofrece en Instituto ILAAI.   
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Salazar, L., Carrasco, T., Correa, W., Carrillo, J., & Velasteguí, E. (2018). La 
gestión por competencias una herramienta clave para el desarrollo en el sector 
empresarial. (artículo científico publicado en “Ciencia Digital”). México DF, México: 
Universidad Nacional Autónoma de México, Hace referencia que la aplicación de la 
gestión por competencia ayudara en el desarrollo empresarial como por ejemplo nos 
permitirá el poder suprimir las funciones repetidas lo cual limitara las equivocaciones 
dentro de la institución y esto generará la mayor productividad en las diferentes áreas 
y/o departamentos de la entidad.   
Hernández, L., Pérez, P., Ballesteros, R. y García, A. (2015). Self-assessment of 
competences in management education. (Scientific article published in International 
Journal of Educational Management). Las Palmas de Gran Canaria, Spain: Las 
Palmas de Gran Canaria University. El propósito de este documento es discutir la 
necesidad teórica y práctica de investigar las condiciones de aprendizaje que 
influyen en la autoevaluación de un estudiante de sus competencias en la educación 
de gestión. Por medio de una revisión teórica, el documento presenta un modelo que 
integra diversas condiciones de aprendizaje relacionadas con la capacidad de 
aprendizaje afectivo de un estudiante y el papel del maestro que puede influir en la 
autoevaluación de un estudiante de sus competencias en el campo de la gestión. 
Lambrechts, W. y Van Petegem, P. (2016). The interrelations between 
competences for sustainable development and research competences. (Scientific 
article published in International Journal of Sustainability in Higher Education). 
Antwerp, Belgium: University of Antwerp, Antwerp, Belgium and University 
Colleges Leuven-Limburg, Leuven, Belgium. El propósito de este documento es 
explorar cómo las competencias para el desarrollo sostenible y la investigación se 
interrelacionan dentro de un contexto de educación superior basada en la 
competencia. El enfoque específico está orientado a fortalecer las competencias de 
investigación para la sostenibilidad.   
Salazar, W. y Cabrera, M. (2016). Diagnóstico de la calidad de servicio, en la 
atención al cliente, en la universidad nacional de chimborazo – ecuador. (artículo 
científico publicado en “Chakiñan”). Riobamba, Ecuador: Universidad Nacional de 
Chimborazo. Tiene por objetivo evaluar la calidad de servicio en los procesos de 
matrícula dentro de la universidad. Después de realizar una investigación de campo, se 
dio a conocer que tienen un grado regular de calidad pues esta resolución dependió del 
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estado de ánimo que se encontrara el consumidor en determinada situación (actitud), en 
este caso sería a la hora de realizar dicho proceso.  
Arellano H. (2017). La calidad en el servicio como ventaja competitiva. (artículo 
científico publicado en “Dominio de las Ciencias”). Quito, Ecuador: Universidad 
autónoma de Quito. Hace referencia a que su principal prioridad debe ser el cliente y 
lograr alcanzar su satisfacción por medio de diferentes estrategias una de las principales 
es la calidad en el servicio brindado por parte de la institución, estas tácticas deben ser 
de mediano y largo plazo para así generar alta utilidades y por ende obtener ventajas 
competitivas a lo largo del tiempo para las organizaciones de grandes dimensiones en el 
mercado.  
Pedraza, N.; Bernal, I.; Lavín, J. y Gavin, M. (2015). La calidad del servicio. 
(artículo científico publicado en “Conciencia Tecnológica”). Tamaulipas, México: 
Universidad Autónoma de Tamaulipas. Tiene por objetivo buscar y determinar los 
factores de la calidad del servicio, la opinión del usuario a cerca de esta y como es 
percibida en los diferentes estratos socio demográficos en que se encontraban los 
encuestados. Se determinó que los principales factores son trato al paciente, capacidad 
de respuesta, limpieza, seguridad y confiabilidad y que en el hospital UMF se posee con 
estos elementos con una puntuación alta.  
Sanchez, D. (2018). La relación entre la percepción de las practicas del modelo 
de gestión por competencias y el desempeño laboral en la cooperativa de ahorro y 
crédito San Francisco Ltda. De la ciudad de Ambato (Tesis para obtener el grado de 
Maestría en Gerencia Empresarial). Quito, Ecuador: Escuela politécnica nacional. Tiene 
como objetivo determinar el efecto de las prácticas de gestión por competencias en el 
desempeño laboral, donde se empleó los métodos Analítico-Sintético e Inductivo-
Deductivo para reconocer causas y consecuencias del problema, con una investigación 
de corte transversal y verificar hipótesis con un modelo de correlación; confrontando las 
opiniones de los involucrados. Se obtuvo como resultado que, sin la aplicación de una 
correcta gestión por competencias, el desempeño laboral es totalmente desfavorables 
llegando a que los colaboradores denuncien pasar dificultades para poder cumplir los 
trabajos en las diferentes áreas de la empresa.  
Zapata, M. (2016) Desarrollo de sistema integrado de gestión por competencias 
al staff gerencias en el BIESS- Banco del IESS (tesis para la obtención del título de 
ingeniería en administración del talento humano) Quito, Ecuador: Universidad 
tecnológica equinoccial. Tiene como objetivo enriquecerse desde el principio hasta el 
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final de la gestión por competencias a través de un sistema integrado, por medio de 
métodos Analítico-Sintético e Inductivo-Deductivo para reconocer causas y 
consecuencias del problema, y verificar hipótesis con un modelo de correlación. Se 
concluyó que, por medio de un sistema de integración vertical, la aplicación de la gestión 
por competencia en el equipo gerencial es beneficioso para toda la organización ya que 
se cumplen de forma eficientemente con los objetivos propuestos. 
Villalba, S. (2016) Análisis de calidad del servicio y atención al cliente en Azuca 
Beach, Azuca Bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora (tesis para la obtención 
del título de ingeniería en gestión hotelera). Quito, Ecuador: Pontificia Universidad 
Católica del Ecuador. Su objetivo es la evaluación, de los tres restaurantes ubicados en 
los sitios turísticos y de entretenimiento de la ciudad de Quito, en el ámbito de la calidad 
de servicio y atención al cliente que por medio de una investigación de tipo descriptiva, 
se concluyó que se debe poner en práctica un plan de mejora en los marcos del servicio 
que los colaboradores brindan y el clima laboral que se posee en estas instalaciones para 
que así puedan alcanzar las metas trazadas para obtener el éxito deseado.  
Chiluisa, J (2015) La calidad del servicio y la satisfacción de los clientes de la 
empresa Yambo Tours C.A. de la ciudad de Latacunga (tesis para la obtención del título 
de Ingeniería en Marketing y Gestión de Negocios) Ambato, Ecuador: Universidad 
Tecnica de Ambato. Tiene como problema detectado la mala atención hacia los clientes 
por parte de los empleados de la institución y sobre la poca importancia que le dan a 
esta situación que mediante una investigación de corte transversal, donde se emplean 
los métodos Analítico-Sintético e Inductivo-Deductivo para reconocer causas y 
consecuencias del problema, se concluyó que es de suma importancia mejorar aspectos 
dentro de la empresa para corregir y mejorar la calidad del servicio enfocándose en 
satisfacer a los clientes.  
Quinchiguango, A. (2016). El estrés laboral y su influencia en la calidad de 
servicio que brindan los trabajadores de la Clínica de los Riñones Menydial Quito (tesis 
para la obtención del Título de Psicólogo Industrial). Quito, Ecuador: Universidad 
Centra del Ecuador. Tiene como objetivo esencial percibir si el estrés laboral influye en 
la calidad de servicio brindada por el personal de clínica. Se sustentó por medio de la 
teoría Bifactorial de Frederick Herzberg, que nos dice que la conducta de los individuos 
en el entorno laboral depende de factores intrínsecos y extrínsecos y a través de una 
investigación descriptiva, correlacional no experimental se concluyó que si hay 
influencia del estrés laboral que puede sufrir el colaborador en la calidad de servicio 
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ofrecida por este mismo, lo recomendable es capacitar constantemente en fin de 
prevención con la finalidad de reducir los niveles de estrés.   
Hancco, M. (2017) Innovación, gestión por competencias del personal y su 
impacto en la competitividad de los institutos de educación superior pedagógicos 
públicos de la región puno. (Tesis para Doctorado en Contabilidad y Administración). 
Puno, Perú: Universidad Nacional del Altiplano. Tiene como objetivo saber cómo los 
elementos de la innovación y la gestión por competencias influyen en la competitividad 
del colaborador. Mediante una investigación con metodología aplicada, inductiva - 
deductiva con diseño no experimental, se concluyó que, mediante la acción estratégica, 
la planeación y comunicación a la hora del reclutamiento, selección, inducción y 
capacitación del personal se obtiene a personas idóneas en puestos estratégicos y que 
estos contribuyen a innovar en diversos aspectos dentro de la entidad.  
Velezmoro, L. (2017) Habilidades gerenciales y estilos de liderazgo en las 
dirigentes de los comedores populares del distrito de Chiclayo 2016. (Tesis para obtener 
el grado de Magíster en Gestión Pública). Chiclayo, Perú: Universidad César Vallejo. 
Expresa que el objetivo de la investigación es definir la relación existente entre los 
estilos de liderazgo y las habilidades gerenciales. Mediante una investigación de campo 
de metodología aplicada con diseño descriptivo – correlacional, se concluyó que, si 
existe una relación entre las habilidades técnicas que son parte de las habilidades 
gerenciales con el liderazgo transaccional, como también las habilidades humanas con 
el liderazgo transformacional, esto nos quiere decir que si hay influencia de diversos 
tipos de liderazgo en las habilidades gerenciales que posee el individuo.  
Paredes, M. (2018) Habilidades gerenciales en las mypes de calzado paredes, 
gianpierre y contiex en el distrito el porvenir, Trujillo, año 2017 (Tesis para obtener el 
título profesional de Licenciado en Administración). Trujillo, Perú: Universidad César 
Vallejo. Tiene como objetivo precisar que habilidades gerenciales posee las tres mypes. 
Con una investigación de metodología aplicada, descriptiva con diseño no experimental 
de corte transversal se pudo determinas que las habilidades gerenciales que se 
desarrollan con más ímpetu es la motivación, manejo de conflictos y liderazgo en estos 
centros de labores. 
Castro, C.; Villacorta, N. y Caja, T. (2018). Remuneración y calidad de servicio 
en el hospital regional de pucallpa, 2016. (Tesis para obtener el título profesional de 
Licenciado en Administración). Pucallpa, Perú: Universidad Nacional de Ucayali. Tiene 
como objetivo constata la relación entre la remuneración y sus dimensiones con la 
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calidad del servicio en dicho hospital. Mediante una investigación con metodología 
aplicada, descriptiva y correlacional con diseño transaccional y de corte trasversal, dio 
como resultado que no existe dicha relación puesto que la calidad de servicio no es 
afectada por la remuneración percibida de los colaboradores de institución.  
Silva, M. (2016). Calidad del servicio al cliente en el restaurante “la lomita” 
tambogrande 2015. (Tesis para obtener el título profesional de Licenciado en Ciencias 
Administrativas). Piura, Perú: Universidad Nacional de Piura. Tiene como objetivo 
precisar qué grado de calidad de servicio se ofrece en el restaurante. A través de una 
investigación de campo con metodología aplicada, descriptiva con diseño no 
experimental se obtuvo como resultado que la empresa tiene una excelente calidad de 
servicio ya que los consumidores dieron buenas referencias de este.  
Salazar, Y.(2018). Recepción de la calidad de servicios de la heladería “holanda 
s.r.l.  (Tesis para obtener el título profesional de Licenciado en Administración y 
Negocios Internacionales). Cajamarca, Perú: Universidad Privada Antonio Guillermo 
Urrelo. Tiene como objetivo estudiar la aprehensión de la calidad de servicio de los 
diferentes locales que posee la empresa a lo largo de toda la ciudad de Cajamarca. Con 
una investigación con metodología aplicada, descriptivo - explicativo con diseño no 
experimental con enfoque cuanti – cualitativo nos ayudó a determinar que la percepción 
varía entre buena y excelente en diferentes establecimientos de la entidad. 
Como apoyo de esta investigación nos enfocamos en la teoría de Total quality 
management que según Deming (1950) que se basa en generar conciencia sobre la 
calidad en los diversos procesos de la organización. Se sabe que es puesta en marcha en 
todos los sectores, comenzando por manufactura hasta la propia educación, también 
dentro del gobierno e industrias del servicio. El termino total es utilizado ya que encierra 
a la organización y a las personas que trabajan en esta. (p. 274) 
Según Alles (2008) menciona que la gestión por competencias es un proceso que 
ayuda a identificar, por medio de un perfil, los conocimientos, valores y habilidades que 
debe poseer una persona con la finalidad de ocupar un puesto de trabajo acorde a sus 
competencias dentro de la organización. (p.55).  
De acuerdo con Sagi (2004) nos dice que la gestión por competencias nos permite 
la afiliación de todos los estilos de gestión de capital humano bajo un único modelo. 
Aquel modelo incluye dos alteraciones con gran relevancia respecto a la gestión de 
recursos humanos, estas son: el restablecimiento, en el puesto de trabajo, del concepto 
de profesión y frente a la función y tareas, el concepto de competencia. (p.20).  
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Rábago (2010) se refiere a que la Gestión por competencias se basa en la 
definición de las capacidades organizativas, en otras palabras, las competencias 
requeridas para cada puesto de trabajo dentro de la organización con miras a alcanzar 
las metas deseadas de cada área y de la empresa en general. (p.35).  
Saracho (2005) menciona que la gestión por competencias es la una herramienta 
imprescindible en la gestión organizacional puesto que ayuda y va acorde al 
cumplimiento de estrategias, que se basan en tener al personal adecuado en los distintos 
puestos de trabajo, con el fin de alcanzar las metas trazadas por la entidad. (p.16) 
Setó (2004) nos dice que mediante un alto grado de calidad de servicio brindada 
por una entidad se convierte en un arma estratégica de esta para la permanencia en el 
mercado ya que este se ha vuelto altamente competitivo y cambiante a lo largo del 
tiempo gracias a diferentes factores. (p.78). 
Jaques (1991) refiere que la calidad de servicio se encuentra en el conjunto de 
prestaciones que el cliente espera a la hora de la adquisición del producto y/o servicio, 
entre estos destacan la imagen de la empresa, el precio que posee y la reputación de esté 
a la hora de la compra como también el servicio post venta que la entidad ofrece. (p.1-
2). 
Según Fisher (1988) acota que la calidad de servicio es el cumulo de beneficios, 
satisfacciones o actividad es que se le ofrece al consumidor a la hora de la venta para 
que pueda satisfacer su necesidad de la mejor manera, de tal forma que se estaría 
cumpliendo con el objetivo principal de la empresa. (p.175) 
Kother (1997) dice que al referirse a la calidad de servicio nos indica que es 
cualquier beneficio o actividad que la empresa ofrece a sus diversos clientes, la mayoría 
de estos son intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa, esta producción 
puede o no estar vinculada con un producto físico. (p.656) 
Problema general. ¿Cómo se relaciona la gestión por competencias con la calidad 
de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, 
lince, 2019? Problemas Específicos 1. ¿Cómo se relaciona el conocimiento con la 
calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e 
inmunología, lince, 2019? 2. ¿Cómo se relaciona los valores con la calidad de servicio 
a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019?. 
La investigación es relevante ya que, le posibilitará conocimientos para satisfacer 
a sus clientes antes, durante y después de su adquición con una buena gestión por 
competencias y traerá también una posición ventajosa en los mercados, este tema les 
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interesara y les será provechoso, pues es primordial que toda empresa aplique una buena 
gestión por competencias para así generar una excelente calidad de servicios a sus 
consumidores , ya que al aplicarlo verán un crecimiento relevante en la entidad, debido 
a que el factor primordial para el crecimiento de una institución son los usuarios, pues 
todas las empresas buscan la satisfacción del cliente. Todo ello ayudara para que la 
empresa alcances sus objetivos y de buenos resultados. 
La investigación será de utilidad a todas aquellas personas que les interese aplicar 
o conocer cómo aplicar en sus organizaciones la gestión por competencias y brindar una 
excelente calidad del cliente, para que así puedan lograr alcanzar los objetivos de sus 
organizaciones.  
Los resultados de la investigación pueden ser beneficioso y se pueden aplicar en 
toda entidad que quiera potenciar dos aspectos relevantes que son la gestión por 
competencias y calidad de servicio, ya que son elementos esenciales que les permitirá 
crecer y generar una ventaja competitiva para la diferenciación con otras empresas. 
La investigación servirá para su aplicación en trabajos de investigación futuros o 
también ahondar en sus trabajos de investigación, ya que este trabajo servirá para 
aquellas investigaciones que tengan las mismas variables que son gestión por 
competencias y la calidad de servicio. 
Objetivo General. Determinar la relación de la gestión por competencias con la 
calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e 
inmunología, lince, 2019. Objetivos Específicos. 1. Determinar la relación del 
conocimiento con la calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de 
alergia, asma e inmunología, lince, 2019. 2. Determinar la relación de los valores con la 
calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e 
inmunología, lince, 2019. 
Hipótesis General. La gestión por competencias tiene relación con la calidad de 
servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, 
lince, 2019. 
Hipótesis Especificas 1. El conocimiento tiene relación con la calidad de servicio 
a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019. 
2. Los valores tienen relación con la calidad de servicio a los clientes del instituto 





2.1. Tipo y diseño de la investigación 
2.1.1. Enfoque: cuantitativo  
Según Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, M. (2010) nos dicen que se 
basó en la recolección de datos necesarios según un orden preestablecido para 
obtener información fundamental. (p.4) 
2.1.2. Nivel: descriptivo – correlacional    
Al respecto Sabino (1996) nos indica que se refieren las características de 
una serie de hechos (p.59). Hernández, Fernández y Baptista (1991) nos dicen 
que pretende ver cómo se relacionan o vinculan diversos sucesos entre sí (p.71). 
2.1.3. Diseño metodológico: no experimental – corte transversal  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), mencionan que la 
investigación no experimental es verificar los sucesos tal como ocurren y luego 
proceder a realizar el análisis (p.152). Hernández, Fernández y Baptista. 
(2017), define que es recolectar datos en un momento dado para así proceder a 
la descripción. (p. 154). 
2.1.4. Tipo de investigación: aplicada 
Al respecto Naghi (2000) nos dice que se utiliza para tomar decisiones y 
resolver dificultades. (p.44) 
2.1.5. Método de investigación: hipotético deductivo    
Según Bernal (2010)., indica que se basa en la formulación de hipótesis que 
se pondrán a prueba con la confrontación de los hechos. (p. 60). 
2.2.Operacionalización de variables 
2.2.1. Variables: 
Variable X: Gestión por competencias  
Según Alles (2008) menciona que la gestión por competencias es un 
proceso que ayuda a identificar, por medio de un perfil, los conocimientos, 
valores y habilidades que debe poseer una persona con la finalidad de ocupar 
un puesto de trabajo acorde a sus competencias dentro de la organización. 
Dimensión 1:  Conocimientos 
Martínez (2009) nos dice que es el saber adquirido por medio de 
intuiciones, experiencia o pertenencia a un grupo social. También nos da 
entender es que el proceso por el cual la persona obtiene representaciones 
internas de un objeto. 
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Así mismo, la dimensión 1 está conformada por los indicadores siguientes: 
cultura, competencia y ciencia. 
Dimensión 2: Valores 
Cardona (1999) nos indica que los valores son creencias o valores 
arraigadas fuertemente, que a por medio de unas significativas experiencias, se 
relaciona con el bien hacer. 
Así mismo, la dimensión 2 está conformada por los indicadores siguientes: 
integridad, flexibilidad y consistencia. 
Dimensión 3: Habilidades 
Peñafiel y Serrano (2010) dice que las habilidades son aquellas acciones 
que se emplean con el fin de destacar que la competencia social no es un rasgo 
de la personalidad, muy por el contrario, es un conjunto de respuesta 
determinadas que se asocian a las diferentes clases de estímulos los cuales que 
se dan en el proceso de aprendizaje. 
Así mismo, la dimensión 3 está conformada por los indicadores siguientes: 
aptitudes, talento y destreza.  
Variable Y: Calidad de servicio  
Setó (2004) No dice que la calidad de servicio es un arma estratégica para 
poder sobrevivir en el mercado, y especialmente en entornos altamente 
competitivos (p.78). 
Dimensión 1: Estrategia   
Bilancio (2006) nos dice que estrategia “es una salida racional a inputs 
emocionales, basados en valores para enmarcar el “que” en función del “para 
que” (p. 90) 
Así mismo, la dimensión 1 está conformada por los indicadores siguientes: 
procesos, objetivos y efectividad. 
Dimensión 2: Mercado  
Rivera (2007) nos dice que al “merado lo define como el conjunto de 
compradores que buscan un determinado producto” (p.69) 
Así mismo, la dimensión 2 está conformada por los indicadores siguientes: 
oferta, demanda y consumidores. 
Dimensión 3: Competitividad  
Mella (1998) nos indica que la competitividad “es la capacidad -de una 
organizacional empresarial o de una agrupación sectorial de empresas 
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localizadas en un territorio dado- para mantener o incrementar la participación 
en la oferta de sus mercados de referencia y/o abrir nuevos mercados” (p.640) 
Así mismo, la dimensión 3 está conformada por los indicadores siguientes: 




2.2.2. Operalización de variables 
 


























Alles, M (2008) menciona que la gestión por 
competencias es valores, habilidades y conocimientos 
reunidos para el desarrollo de una tarea en particular 
influyentes sobre el grado de aprovechamiento del 
potencial de los procesos mentales de una persona 
(p.55). 
La gestión por competencias 
se medirá a través de un 
cuestionario de tipo Likert 
compuesto por preguntas para 
luego procesar los datos en el 
SPSS y determinar que 
dimensión influye más en esta 
variable. 
Conocimientos 





1. Totalmente en 
desacuerdo.    
2. En desacuerdo  
3. Ni de acuerdo 
ni en desacuerdo. 
4. De acuerdo 









Aptitud  7 
Talento  8 



















Setó, D. (2004) nos dice que la calidad de servicio es 
un arma estratégica para poder sobrevivir en el 
mercado, y especialmente en entornos altamente 
competitivos (p.78). 
La calidad de servicio se 
medirá a través de un 
cuestionario de tipo Likert 
compuesto por preguntas para 
luego procesar los datos en el 
SPSS y determinar que 
dimensión influye más en esta 
variable. 
Estrategia 
Procesos  10 
Objetivos  11 
Efectividad 12 
Mercado  
Oferta  13 
Demanda  14 
Consumidores 15 
Competitividad 
Eficiencia  16 
Innovación  17 
Diferenciación  18 
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2.3.Población, muestra y muestreo 
2.3.1.  Población:   
La población estuvo conformada por 63 clientes, que se determinó mediante un 
promedio semanal, que asisten diariamente al Instituto Latinoamericano de 
Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. Al respecto, Jany (1994), define qué 
población es la suma de elementos o sujetos que poseen características semejantes 
(p.164). 
2.3.2.  Muestra: 
La muestra se realizó, tomando la población planteada, es decir la muestra es 
censal y está conformada por 63 consumidores que acuden semanalmente al 
Instituto Latinoamericano de alergia asma e inmunología, Lince, 2019. Hernández, 
Fernández y Baptista (2014) indica que es un pequeño grupo de la población. 
(p.175). 
2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica: encuesta 
Al respecto, Bernal. (2010) señala que se basa en un cuestionario o conjunto de 
interrogaciones con el fin de conseguir información de las personas (p.194). 
2.4.2. Instrumento: cuestionario 
Según Bernal (2010), define que es un conjunto de interrogaciones diseñadas, con 
el fin de lograr los objetivos del proyecto de investigación. (p.194).  
2.4.3. Validez del instrumento: juicio de expertos 
Al respecto Martínez (2001) indica que se trata de buscar el consenso entre los 
expertos. (pág. 15). 
Los instrumentos fueron validados por los docentes siguientes: 
 
Numero Apellidos y nombres Grado Resultados 
1. Cardenas Saavedra Abraham Doctor VALIDADO 
2. Molina Guillen Samir Magister VALIDADO 






2.4.4. Confiabilidad del instrumento 
La confiabilidad se logró mediante el desarrollo de la encuesta piloto a una 
muestra de 10 sujetos de estudio similares a la nuestra, donde los resultados fueron 
procesados en el programa SPSS utilizando el estadístico alfa de Cronbach, 
obteniendo el resultado siguiente: 
Tabla 1 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos 
Válido 10 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 10 100,0 
Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 22. 
 
 Tabla 2  
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,903 19 
Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS. 
 
Tabla 3  
Niveles de confiabilidad  
 
Fuente: Elaborado en base a Ruiz, C. 2014 (p. 89) 
Analizando los resultados obtenidos se observa que el Alfa de Cronbach tiene una 
fiabilidad de 0.903 y de acuerdo a la propuesta de Hernández, Fernández y Baptista 
Coeficiente Relación  
De -1 a 0 No es confiable 
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad 
De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad 
De 0,76 a 0,89  Fuerte confiabilidad 
De 0,9 a 1  Alta confiabilidad 
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(1991) dicho resultado se ubica entre el intervalo 0.80 a 1.00 señalando una relación muy 
alta, por lo tanto, el instrumento es fiable. 
2.5. Procedimientos  
1era etapa: Preparación del material para la encuesta. 
2da etapa: Autorización de la empresa o de la organización para realizar la encuesta 
de la muestra correspondiente. 
3era etapa: Realización de la encuesta 
2.6.Métodos de análisis de datos 
2.6.1. Método descriptivo 
Esta investigación tiene método descriptivo debido a que se basa en 
describir el comportamiento o estado de las variables. Pérez (2000) nos dice 
que el método descriptivo “describe, analiza, registra e interpreta las 
condiciones que se dan en una situación y momento determinado 
generalmente se suelen contrastar situaciones o hechos, pretendiendo 
encontrar relaciones causa – efecto entre variables existentes.” (p.91).  
2.6.2. Método inferencial 
Levine, Berenson y Krehbie (2006) El método inferencial utiliza datos 
de las muestras para obtener conclusiones acerca de cierta población. Sus 
fundamentos se basan en las matemáticas de la teoría de la probabilidad (p.4). 
 
2.7. Aspectos éticos 
Por una cuestión de ética la información y la identificación de los participantes 
de las encuestas es reservada, para proteger su libre opinión acerca del Instituto 
Latinoamericano de alergia asma e inmunología, además los datos obtenidos son 
reales no ha sido alterada, por ende, es veraz. El objetivo principal es hacer que las 
personas se integren a un grupo de investigación o trabajo de manera voluntaria, el 





Tabla 4. Estadístico de datos de la dimensión 1: Conocimiento 
CONOCIMIENTO   
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
CONOCIMIENTOa NUNCA 19 10.1% 30.2% 
CASI 
NUNCA 
18 9.5% 28.6% 
A VECES 57 30.2% 90.5% 
CASI 
SIEMPRE 
31 16.4% 49.2% 
SIEMPRE 64 33.9% 101.6% 
Total 189 100.0% 300.0% 
a. Grupo 
 
INTERPRETACIÓN: : Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 33.9% de los clientes expresa que siempre existe una opinión positiva con 
respecto al conocimiento que poseen los colaboradores del instituto, el 30.2% nos dice que 
solo a veces existe esta opinión positiva, el 16.4% que casi siempre existe una opinión 
positiva, el 10.1% nos dice que nunca tienen una opinión positiva de los colaboradores, y 
finalmente el 9.5% nos dice que casi nunca tienen una opinión positiva de los colaboradores.   
Tabla 5. Estadístico de datos de la dimensión 2: Valores 
VALORES   
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
VALORESa NUNCA 30 15.9% 47.6% 
CASI NUNCA 63 33.3% 100.0% 
A VECES 57 30.2% 90.5% 
CASI SIEMPRE 19 10.1% 30.2% 
SIEMPRE 20 10.6% 31.7% 
Total 189 100.0% 300.0% 
a. Grupo 
 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 33.3% de los clientes expresa que casi nunca existe una falta de valores en los 
colaboradores del instituto, el 30.2% nos indica que a veces existe una falta de valores, el 
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15.9% nos dice que nunca priman los valores, mientras que el 10.6% y el 10.1% nos indican 
que siempre y casi siempre prevalecen los valores en el instituto.  
Tabla 6. Estadístico de datos de la dimensión 3: Habilidades 
$HABILIDADES frecuencias  
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
HABILIDADESa NUNCA 19 10.1% 30.2% 
CASI NUNCA 76 40.2% 120.6% 
A VECES 31 16.4% 49.2% 
CASI 
SIEMPRE 
24 12.7% 38.1% 
SIEMPRE 39 20.6% 61.9% 
Total 189 100.0% 300.0% 
a. Grupo 
 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 40.2% de los clientes expresa que casi nunca existe un buen desempeño por 
parte de los colaboradores, mientras que el 20.6% nos dice que siempre existe un buen 
desempeño, el 16.4% nos dice que solo a veces existe un buen desempeño, mientras el 12.7% 
nos indica que casi siempre existe un buen desempeño, finalmente el 10.1% indica que nunca 
existe buen desempeño.   
Tabla 7. Estadístico de datos de la dimensión 4: Estrategia 
ESTRATEGIA  
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
ESTRATEGIAa NUNCA 18 9.5% 28.6% 
CASI NUNCA 18 9.5% 28.6% 
A VECES 18 9.5% 28.6% 
CASI 
SIEMPRE 
39 20.6% 61.9% 
SIEMPRE 96 50.8% 152.4% 
Total 189 100.0% 300.0% 
a. Grupo 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 50.8% de los clientes siempre se sienten satisfechos con los procedimientos 
realizados en el instituto, el 20.6% nos indica que casi siempre se sienten satisfechos con los 
19 
 
procedimientos, el 9.5% nos dice que a veces, casi nunca y nunca se sienten conforme con 
aquellos procedimientos realizaos en la institución. 
Tabla 8. Estadístico de datos de la dimensión 5: Mercado 
MERCADO  
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
MERCADOa NUNCA 18 9.5% 28.6% 
CASI NUNCA 18 9.5% 28.6% 
A VECES 19 10.1% 30.2% 
CASI 
SIEMPRE 
38 20.1% 60.3% 
SIEMPRE 96 50.8% 152.4% 
Total 189 100.0% 300.0% 
a. Grupo 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 50.8% de los clientes nos indica que el instituto siempre se cubren sus 
necesidades, el 20.1% nos indica que casi siempre se cubren sus necesidades en el instituto, 
el 10.1% nos dice que solo a veces son cubiertas sus necesidades, mientras que el 9.5% nos 
dice que casi nunca y nunca son cubiertas sus necesidades en el instituto. 
Tabla 9. Estadístico de datos de la dimensión 6: Competitividad 
$COMPETITIVIDAD frecuencias  
Respuestas Porcentaje de 
casos N Porcentaje 
COMPETITIVIDADa NUNCA 24 12.7% 38.1% 
CASI 
NUNCA 
18 9.5% 28.6% 
A VECES 31 16.4% 49.2% 
CASI 
SIEMPRE 
71 37.6% 112.7% 
SIEMPRE 45 23.8% 71.4% 
Total 189 100.0% 300.0% 
a. Grupo 
 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 37.6 % de los clientes nos indican  que casi siempre el instituto es su primera 
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opción para su atención, el 23.8% nos dice que siempre prefieren al instituto en comparación 
con la competencia, el 16.4% indican que solo a veces el instituto es su primera opción, el 
12.7% nos dice que nunca volverían atenderse en el instituto y finalmente el 9.5% nos indica 
que casi nunca volverían a tener al instituto como primara opción para su atención. 
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3.2. Análisis inferencial  
3.2.1. Prueba de hipótesis general 
Hipótesis general: La gestión por competencias y la Calidad de servicio en 
el Instituto Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
Ha: La gestión por competencias tiene relación con la Calidad de servicio 
en el Instituto Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 
2019. 
Ho:  La gestión por competencias no tiene relación con la Calidad de 
servicio en el Instituto Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, 
Lince, 2019. 
Tabla 10. Escala de Coeficiente de Correlación 
-0.90 = Correlación negativa muy fuerte. 
-0.75 = Correlación negativa muy considerable. 
-0.50 = Correlación negativa media. 
-0.25 = Correlación negativa débil. 
-0.10 = Correlación negativa muy débil. 
  0.00 = No existe relación alguna entre las variables. 
+0.10 = Correlación positiva muy débil 
+0.25 = Correlación positiva débil. 
+0.50 = Correlación positiva media. 
+0.75 = Correlación positiva considerable. 
+0.90 = Correlación positiva muy fuerte. 
+1.00 = Correlación positiva perfecta. 
            Fuente: Hernández, Fernández, y Bautista (2014, P.305). 
 
   Ho: R = 0; V1 no tiene relación con V2    
H1: R > 0; V1 tiene relación con V2 
    Nivel de significancia: 
α: (0 < α < 1); donde α = 0.5  
Regla de decisión: 
p < α: Se rechaza H0 p > α: se acepta H0 
Valor significativo: 




Tabla 11:  
Correlación de variables 
Interpretación: En la Tabla 11 podemos observar el coeficiente de correlación de Rho 
Spearman cuyo valor es 0.628 y al ser comparado en la Tabla 10, de Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que las variables gestión por 
competencias y calidad de servicio tienen una correlación positiva media. La significancia 
encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) lo 
cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y aceptamos 
la hipótesis alterna, por lo tanto, la gestión por competencias tiene relación con la Calidad 
de servicio en el Instituto Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
Hipótesis específica 1: El conocimiento tiene relación con la calidad de servicio a los 
clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019. 
Ha: El conocimiento tiene relación con la Calidad de servicio en el Instituto 
Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
Ho:  El conocimiento no tiene una relación con la Calidad de servicio en el Instituto 
Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
Tabla 12:  













Sig. (bilateral) . ,000 
N 63 63 




Sig. (bilateral) ,000 . 
N 63 63 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 







Sig. (bilateral) . ,000 
N 63 63 




Sig. (bilateral) ,000 . 
N 63 63 




Interpretación: En la Tabla 12 podemos observar el coeficiente de correlación de Rho 
Spearman cuyo valor es 0.779 y al ser comparado en la Tabla 10, de Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión conocimiento y la 
variable calidad de servicio tienen una correlación positiva considerable. La significancia 
encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) lo 
cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y aceptamos 
la hipótesis alterna, por lo tanto, el conocimiento tiene relación con la Calidad de servicio 
en el Instituto Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
Hipótesis específica 2: Los valores tiene relación con la calidad de servicio a los 
clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019. 
Ha: Los valores tiene relación con la Calidad de servicio en el Instituto 
Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
Ho:  Los valores no tiene relación con la Calidad de servicio en el Instituto 
Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
Tabla 13:  
La correlación entre la dimensión valores y la variable calidad de servicio 
 
Interpretación: En la Tabla 13 podemos observar el coeficiente de correlación de Rho 
Spearman cuyo valor es 0.205 y al ser comparado en la Tabla 10, de Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión valores y la variable 
calidad de servicio tienen una correlación positiva débil. La significancia encontrada es 
menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) lo cual, y según lo 
planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis 
alterna, por lo tanto, los valores tienen relación con la calidad de servicio a los clientes 
del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019.  
 







Sig. (bilateral) . ,000 
N 63 63 




Sig. (bilateral) ,000 . 
N 63 63 





4.1. El objetivo general de la investigación ha sido determinar la relación de la gestión 
por competencias con la calidad de servicio a los clientes del instituto 
latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019. De acuerdo a los 
resultados obtenidos y el análisis descriptivo e inferencial se ha determinado que 
existe relación de la gestión por competencias con la calidad de servicio.  
Dichos resultados son coherentes con la teoría de Total quality management, que 
según Deming (1950) indica que se basa en generar conciencia sobre la calidad en 
los diversos procesos de la organización. Asimismo, también existe coherencia con 
los resultados de las investigaciones científicas siguientes: Salazar, L., Carrasco, T., 
Correa, W., Carrillo, J., & Velasteguí, E. (2018) en su artículo científico “La gestión 
por competencias una herramienta clave para el desarrollo en el sector 
empresarial.” en la Universidad Nacional Autónoma de México, concluye que nos 
permitirá el poder suprimir las funciones repetidas lo cual limitara las equivocaciones 
dentro de la institución y esto generará la mayor productividad. 
También en la tesis internacional de Sanchez, D. (2018) en su tesis “La relación 
entre la percepción de las practicas del modelo de gestión por competencias y el 
desempeño laboral en la cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda. De la 
ciudad de Ambato” para obtener el grado de magister en la Escuela politécnica 
nacional de Ecuador, concluye que, sin la aplicación de una correcta gestión por 
competencias, el desempeño laboral es totalmente desfavorables llegando a que los 
colaboradores denuncien pasar dificultades para poder cumplir los trabajos en las 
diferentes áreas de la empresa 
Además, en la tesis nacional de Hancco, M. (2017) en su tesis “Innovación, 
gestión por competencias del personal y su impacto en la competitividad de los 
institutos de educación superior pedagógicos públicos de la región puno.” Para 
obtener el grado de doctor en la Universidad Nacional del Altiplano de Perú, 
concluye que, mediante la acción estratégica, la planeación y comunicación a la hora 
del reclutamiento, selección, inducción y capacitación del personal se obtiene a 
personas idóneas en puestos estratégicos y que estos contribuyen a innovar en 
diversos aspectos dentro de la entidad. 
4.2. El objetivo específico 1 de la investigación ha sido determinar la relación del 
conocimiento con la calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano 
de alergia, asma e inmunología, lince, 2019. De acuerdo con los resultados obtenidos 
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y el análisis descriptivo e inferencial se ha determinado que existe relación entre el 
conocimiento y la calidad de servicio. Dichos resultados son coherentes con las 
investigaciones científicas siguientes: Salazar, W. y Cabrera, M (2016) en su artículo 
científico “Diagnóstico de la calidad de servicio, en la atención al cliente, en la 
universidad nacional de chimborazo – ecuador.” en la Universidad Nacional de 
Chimborazo en Ecuador, concluye que, tienen un grado regular de calidad pues esta 
resolución dependió del estado de ánimo que se encontrara el consumidor en 
determinada situación (actitud), en este caso sería a la hora de realizar dicho proceso. 
También en la tesis internacional  de Villalba, S. (2016) en su tesis “Análisis de 
calidad del servicio y atención al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y Q 
restaurant, y sugerencias de mejora” para obtener el grado de licenciado en la 
Pontificia Universidad Católica del Ecuador, concluye que, se debe poner en práctica 
un plan de mejora en los marcos del servicio que los colaboradores brindan y el clima 
laboral que se posee en estas instalaciones para que así puedan alcanzar las metas 
trazadas para obtener el éxito deseado. 
Además, en la tesis nacional de Castro, C.; Villacorta, N. y Caja, T. (2018) en su 
tesis “Remuneración y calidad de servicio en el hospital regional de pucallpa, 2016.” 
para obtener el grado de licenciado en Universidad Nacional de Ucayali en Perú, 
concluye que, no existe dicha relación puesto que la calidad de servicio no es afectada 
por la remuneración percibida de los colaboradores de institución.  
4.3.El objetivo específico 2 de la investigación ha sido determinar la relación de los 
valores con la calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de 
alergia, asma e inmunología, lince, 2019. De acuerdo con los resultados obtenidos y 
el análisis descriptivo e inferencial se ha determinado que existe relación entre el 
conocimiento y la calidad de servicio.  
Dichos resultados son coherentes con las investigaciones científicas siguientes: 
Arellano H. (2017) en su artículo científico “La calidad en el servicio como ventaja 
competitiva” en la Universidad autónoma de Quito en Ecuador, concluye que, su 
principal prioridad debe ser el cliente y lograr alcanzar su satisfacción por medio de 
diferentes estrategias una de las principales es la calidad en el servicio brindado por 
parte de la institución, estas tácticas deben ser de mediano y largo plazo para así 
generar alta utilidades y por ende obtener ventajas competitivas a lo largo del tiempo 
para las organizaciones de grandes dimensiones en el mercado. 
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 También en la tesis internacional de Chiluisa, J (2015) en su tesis “La calidad del 
servicio y la satisfacción de los clientes de la empresa Yambo Tours C.A. de la ciudad 
de Latacunga” para obtener el grado de licenciado en la Universidad Tecnica de 
Ambato en Ecuador, concluye que, es de suma importancia mejorar aspectos dentro 
de la empresa para corregir y mejorar la calidad del servicio enfocándose en satisfacer 
a los clientes 
Además, en la tesis nacional de Silva, M. (2016) en su tesis “Calidad del servicio 
al cliente en el restaurante “la lomita” tambogrande 2015” para obtener el grado de 
licenciado en la Universidad Nacional de Piura en Perú, concluye que, la empresa 
tiene una excelente calidad de servicio ya que los consumidores dieron buenas 
referencias de este.  
4.4.Hipótesis general ha sido que la gestión por competencias tiene relación con la 
calidad de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e 
inmunología, lince, 2019. De acuerdo a los resultados, análisis inferencial y las 
pruebas de hipótesis se observa en la tabla n° 3.2.1.2 podemos observar el coeficiente 
de correlación de Rho Spearman cuyo valor es 0.628 y al ser comparado en la Tabla 
3.2.1.1, de Hernández, Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que las 
variables gestión por competencias y calidad de servicio tienen una correlación 
positiva media. La significancia encontrada es menor a la significancia planteada en 
la investigación, (0,000 < 0,05) lo cual, y según lo planteado en la regla de decisión 
se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, por lo tanto, la gestión 
por competencias tiene relación con la Calidad de servicio en el Instituto 
Latinoamericano de Alergia Asma e Inmunología, Lince, 2019. 
4.5.Hipótesis Especificas 1. El conocimiento tiene relación con la calidad de servicio a 
los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019. 
De acuerdo a los resultados, análisis inferencial y las pruebas de hipótesis se observa 
en la tabla n° 3.2.1.3 podemos observar el coeficiente de correlación de Rho 
Spearman cuyo valor es 0.779 y al ser comparado en la Tabla 3.2.1.1, de Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión conocimiento 
y la variable calidad de servicio tienen una correlación positiva considerable. La 
significancia encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, 
(0,000 < 0,05) lo cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, por lo tanto, el conocimiento tiene 
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relación con la Calidad de servicio en el Instituto Latinoamericano de Alergia Asma 
e Inmunología, Lince, 2019. 
4.6.Hipótesis Especificas 2. Los valores tienen relación con la calidad de servicio a los 
clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e inmunología, lince, 2019. De 
acuerdo a los resultados, análisis inferencial y las pruebas de hipótesis se observa en 
la tabla Tabla n° 3.2.1.4 podemos observar el coeficiente de correlación de Rho 
Spearman cuyo valor es 0.205 y al ser comparado en la Tabla 3.2.1.1, de Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión valores y la 
variable calidad de servicio tienen una correlación positiva debil. La significancia 
encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) 
lo cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y 
aceptamos la hipótesis alterna, por lo tanto, los valores tienen relación con la calidad 
de servicio a los clientes del instituto latinoamericano de alergia, asma e 




5.1. Se ha determinado que existe relación positiva media entre la gestión por 
competencias y calidad de servicio.  
 
5.2. Se ha determinado que existe relación positiva considerable entre el 
conocimiento y calidad de servicio. 
 






6.1. Establecer correctamente el perfil del puesto de toda la organización, siendo 
específicos al describir las funciones, responsabilidades, experiencia y el grado 
profesional como también los cursos, diplomados y conocimientos técnicos que se 
requiere para cada cargo, para después ordenarlos según su importancia y comenzar 
con la búsqueda de personas que cumplan con estos requisitos. Además, hay que 
ser explícitos en el tipo de desempeño que se busca en cada puesto.    
6.2. Patrocinar a los colaboradores en la asistencia a charlas sobre: Alergias infantiles, 
alergias alimentarias, Asma, alergias a los aines, procedimientos para el diagnóstico 
de alergias y terapias para el tratamiento de estas, en donde se le instruya al 
colaborador tanto en la teoría como en la práctica, así el personal estará capacitado 
para afrontar los diversos casos que se presenten. 
6.3. La promoción de la comunicación asertiva, con la práctica del escucha activa 
también el evitar el ser tajante ni juzgar ni etiquetar a las personas; los feedback, 
esto comenzando con las opiniones del área de atención del cliente para después 
pasar con las encuestas tanto en redes sociales como con el contacto directo;  el 
generar desafíos para que los colaboradores se muestren más competitivos; 
otorgando un buen espacio de trabajo para la satisfacción de las necesidades tanto 
de la empresa como de la persona que desempeña su labor; el otorgar 
reconocimiento a los colaboradores cuando se haya cumplido con las metas trazadas 
y por último, crear trayectorias laborales las cuales sean atractivas, satisfactorias y 
posibles. Todo esto sirve para incrementar el desempeño laboral y el compromiso 
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CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR AL PERSONAL DEL INSTITUTO LATINOAMERICANO DE 
ALERGIA, ASMA E INMUNOLOGÍA  
Instrumento de Medición 
Mis saludos cordiales Sr. Cliente, el presente cuestionario servirá para elaborar una tesis acerca de 
“GESTIÓN POR COMPETENCIAS Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DEL INSTITUTO 
LATINOAMERICANO DE ALERGIA, ASMA E INMUNOLOGÍA, LINCE, 2019”. 
 
Deseo solicitar en forma muy especial su cooperación para que responda las interrogantes, que no le tomarán mucho 
tiempo; cabe hacerle presente que sus respuestas serán privados. Las opiniones de todos los encuestados serán el 
sustento de la tesis para optar el Título de Licenciado en administración, pero nunca se comunicarán datos 
individuales. 
Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, cabe precisar que no hay respuesta 
correcta ni incorrecta. Muchas gracias por su colaboración. 
 














VARIABLE I: Gestión por competencias 
Dimensión: Conocimientos   
1. ¿Considera Ud. que en el instituto se le trata con cortesía y 
respeto? 
     
2. ¿Los profesionales del instituto son expertos en su 
especialidad? 
     
3. ¿Para la atención de los pacientes los profesionales 
demuestran conocimientos y experiencias? 
     
Dimensión: Valores 
4. ¿Considera usted que los colaboradores realizan sus 
funciones responsablemente? 
     
5. ¿Considera usted que en el instituto les solucionan todas 
sus consultas? 
     
6. ¿Todos los colaboradores del instituto demuestran su 
esfuerzo por la mejora continua en la atención? 
     
Dimensión: Habilidades 
7. ¿Considera usted que los colaboradores le brindan una 
buena y oportuna atención? 
     
8. ¿Considera usted que la persona que lo atiende demuestra 
dominio en su especialidad durante su atención? 
     
9. ¿Considera usted que los colaboradores del instituto 
tienes amplia experiencia y capacitación en el desempeño de sus 
funciones?  
     
VARIABLE II: CALIDAD DE SERVICIO 
Dimensión: Estrategia 
10. ¿Los procedimientos realizados en el instituto satisfacen 
la expectativa de los usuarios?  
     
11. ¿Los objetivos del instituto permiten la satisfacción total 
de los usuarios del servicio?  
     
12. ¿Considera usted acertado el diagnóstico de los 
profesionales especialistas del instituto? 
     
Dimensión: Mercado  
13. ¿Los servicios que ofrece el instituto cubren sus 
necesidades? 
     
14. ¿Acude usted en reiteradas ocasiones al instituto?      
15. ¿Recomendaría usted los servicios que ofrece el instituto 
a sus familiares y/o amistades? 
     
Dimensión: Competitividad 
16. ¿La atención recibida por los colaboradores del instituto 
es superior a los de la competencia?  
     
17. ¿Considera usted que el Instituto cuenta con los equipos 
tecnológicos modernos para su atención? 
     
18. ¿Considera usted que los costos del Instituto son mejores 
que los de la competencia? 
     
 




























¿Cómo se relaciona la gestión 
por competencias con la calidad 
de servicio a los clientes del 
instituto latinoamericano de 




¿Cómo se relaciona el 
conocimiento con la calidad de 
servicio a los clientes del 
instituto latinoamericano de 
alergia, asma e inmunología, 
lince, 2019? 
 
¿Cómo se relaciona los valores 
con la calidad de servicio a los 
clientes del instituto 
latinoamericano de alergia, 




Determinar la relación de la 
gestión por competencias con la 
calidad de servicio a los clientes 
del instituto latinoamericano de 




Determinar la relación del 
conocimiento con la calidad de 
servicio a los clientes del instituto 
latinoamericano de alergia, asma e 
inmunología, lince, 2019. 
 
Determinar la relación de los 
valores con la calidad de servicio a 
los clientes del instituto 
latinoamericano de alergia, asma e 




La gestión por competencias tiene 
relación con la calidad de servicio a 
los clientes del instituto 
latinoamericano de alergia, asma e 
inmunología, lince, 2019. 
 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
El conocimiento tiene relación con la 
calidad de servicio a los clientes del 
instituto latinoamericano de alergia, 
asma e inmunología, lince, 2019. 
Los valores tienen relación con la 
calidad de servicio a los clientes del 
instituto latinoamericano de alergia, 
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ANEXO G: FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN PARA LA PUBLICACIÓN 




ANEXO H: AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DE LA TESIS 
 
